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ABSTRAK 
 
Persaingan bisnis yang semakin ketat sekarang ini menuntut perusahaan untuk lebih 
memperhatikan pelanggannya yaitu dengan menjaga dan menjalin hubungan yang lebih baik 
dengan pelangannya untuk menumbuhkan dan memelihara loyalitas pelanggan serta 
menarik pelanggan yang baru.  Oleh sebab itu strategi yang tepat diterapkan oleh 
perusahaan adalah CRM dimana seiring pesatnya perkembangan internet, maka CRM dapat 
diterapkan dengan berbasis web yang disebut e-CRM. Adapun tujuan dari penulisan skripsi 
ini adalah untuk mengetahui tingkat risiko perancangan e-CRM pada PT. Cibodas Golf Park 
dan untuk merancang e-CRM bagi PT.Cibodas Golf Park yang mampu mendukung pelayanan 
untuk menghadapi persaingan seiring dengan perkembangan teknologi di dunia bisnis saat 
ini. 
Metode penelitian yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini adalah metode 
pengumpulan data meliputi studi pustaka, observasi, wawancara dan pembagian kuesioner 
kepada pelanggan untuk mendapatkan informasi kebutuhan pelanggan, metode Analisis 
risiko proyek  untuk menganalisis risiko penerapan proyek e-CRM dan metode analisis 
cost/benefit untuk mengetahui biaya dan manfaat yang diperoleh perusahaan dari proyek e-
CRM.  
Hasil yang dicapai dari penulisan skripsi ini adalah risiko penerapan proyek e-CRM 
adalah risiko sedang-rendah, dan melalui analisis cost/benefit bahwa proyek e-CRM dapat 
diterima sehingga perancangan e-CRM dapat dilakukan untuk mengatasi masalah-masalah 
dan perancangan e-CRM yang menyediakan menu berupa menu seperti FAQ, Contact us, 
reservation, dan pembayaran secara online, profile, schedule, history, booking status, tell a 
friend, fitur messenger, newsletter dan informasi tentang perusahaan pada situs PT.Cibodas 
Golf Park diharapkan kepuasan pelanggan dapat meningkat dan dapat memberitahukan 
teman-temannya untuk bergabung menjadi member di perusahaan. 
Dengan adanya e-CRM maka diharapkan perusahaan dapat meningkatkan hubungan 
yang baik dengan pelanggan sehingga terciptanya loyalitas pelanggan serta dapat menarik 
pelanggan yang baru. 
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